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高 校 科 研 支 持 服 务 项 目 分 析 与 选择 
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摘要 : [目的 /意义 ] 从 用 户 满意 度 出 发 将 高 校 图 书馆 已 开展 的 科研 支持 服务 项 目 进 行 排 序 , 通 过 Kano 模 
型 找 出 关键 因素 以 及 对 项 目的 影响 ,以 便 图 书馆 能 够 合理 配置 资源 ,提高 服务 质量 。[ 方 法 /过 程 ] 运 用 Kano 模 
型 的 基本 理论 ,结合 “985 ”高 校 图 书馆 科研 支持 服务 项 目 分 类 ,通过 设计 Kano 问卷 、 开 展 问卷 调查 、 统 计 调 查 数 
据 和 分 析 满 意 度 4 个 步骤 将 科研 支持 服务 项 目 进行 归 类 。 [ 结果 /结论 ] 提 出 4 个 层次 的 科研 支持 服务 项 目 , 分 
别 为 基础 项 目 、 扩 展 项 目 特 色 项 目 和 无 差异 项 目 ,为 不 同 规模 的 高 校 图 书馆 提供 科研 支持 服务 项 目 选择 的 一 
种 分 析 方 法 和 建议 。 

关键 词 : 科研 支持 “Kano 模型 ”服务 项 目 满意 度 


5 分 类 号 : C252 
C9 DOI:10. 13266/j. issn. 0252 -3116. 2019. 10. 004 
EE 


高 校 图 书馆 科研 支持 服务 ,是 指 高 校 图 书馆 根据 
科 全 人 员 的 需求 ,为 科研 人 员 在 科研 选 题 .科研 立项 、 


立 等 ” . 齐 向 华 等 ”等 利用 Kano 模型 对 读者 需求 进行 
问卷 调查 ,构建 了 高 校 图 书馆 服务 质量 评价 指标 体系 。 


项 全 实施 .科研 结 项 等 各 个 科研 过 程 提供 服务 ”。 在 
竺 活 中 ,人 们 总 希望 绪 得 决策 所 需要 的 关键 信息 ,而 非 
与 性 相关 的 全 部 信息 ,这 就 是 人 的 适度 满足 特征 
用 户 的 满意 度 取决 于 科研 支持 服务 的 项 目 多寡 与 适 
配 s 订 文 基于 科研 服务 项 目 与 用 户 满意 度 之 间 相 互 影 
啊 芍 关系 ,根据 用 户 的 满意 度 将 服务 项 目 分 层 归 类 ,将 
Kat9 模型 和 满意 度 指数 分 析 应 用 于 科研 支持 服务 项 
目 选择 研究 ,从 而 使 科研 支持 服务 实现 帕 累 托 最 优 ” ， 
最 胸 以 充分 利用 图 书馆 科研 资源 为 目的 ,实现 以 最 小 
努力 取得 最 大 收获 。 


1 相关 研究 综述 


笔者 2018 年 3 月 5 日 在 中 国 知 网 中 分 别 以 “ 卡 诺 
模型 "“Kano” 与“ 图书 情报 与 数字 图 书馆 ”进行 主题 匹 
配 检索 , 共 查 找到 相关 文献 57 篇 。 研 究 项 目 主要 集中 
在 图 书馆 服务 质量 (16 篇 ) 和 图 书馆 读者 满意 度 (9 
篇 ) ,其 次 是 移动 阅读 服务 质量 (6 篇 ) 和 图 书馆 参考 咨 
询 服 务 质 量 (4 篇 ) ,此 外 还 有 资源 评价 指标 、 隐 性 服务 


王 岗 "运用 Kano 模型 构建 图 书馆 创 客 用 户 信 息 需求 
各 标 类 型 和 满意 度 和 矩阵 ,提出 了 完善 图 书馆 创 客 信息 
服务 的 策略 。 符 晓 阳 号 利用 Kano 模型 的 二 维 属性 观 
点 及 其 质量 属性 识别 方法 ,对 图 书馆 电子 服务 中 的 服 
务 要素 进 行 分 类 研究 。 唐 娜 5 以 用 户 需求 为 基础 , 采 
用 Kano 模型 和 筛选 因素 法 分 析出 影响 数字 参考 咨询 
服务 质量 的 关键 因素 。 张 学 梅 "… 、 徐 瑞 芳 ”将 QFD 
(质量 功能 展开 ) 与 Kano 模型 相 结 合 建立 了 QFD -Kano 
模型 ,分别 对 图 书馆 参考 咨询 服务 质量 和 移动 图 书馆 
户 需 求 进行 研究 。 杨 志 刚 等 "利用 Kano 模型 ,从 
提高 图 书馆 服务 质量 出 发 ,区 分 图 书馆 服务 质量 的 显 
性 标准 与 隐 性 标准 。 孙 子 清 等 ”将 胜任 理论 与 Kano 
模型 相 结 合 构建 了 高 校 图 书馆 员 胜 任 力 体 系 ,以 对 馆 
员 的 基准 性 胜任 力 要 素 和 鉴别 性 胜任 力 要 素 进行 又 
别 。 

Kano 模型 作为 一 种 定量 研究 方法 ,是 对 用 户 进 行 
需求 分 类 及 需求 层次 分 析 的 有 效 工具 。 在 图 情 领 域 研 
究 中 ,该 方法 侧重 于 事前 控制 ,能 够 及 时 掌握 用 户 需求 


= 


标准 移动 图 书馆 服务 质量 \ 信 息 素养 .资源 评价 指标 、 
馆 员 胜 任 力 等 方面 。 例 如 韦 景 竹 等 . 施 国 洪 等 ” 、 陈 


层次 ,以 便 及 时 提出 相应 的 调整 服务 措施 ,能 够 从 用 户 
角度 出 发 .以 用 户 为 中 心 研究 图 书馆 服务 ;同时 从 研究 
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现状 可 以 看 出 ,目前 学 界 关 于 高 校 图 书馆 服务 的 研究 
与 科研 支持 服务 的 联系 较 少 ,更 多 侧重 于 研究 高 校 图 
书馆 的 传统 服务 类 型 ,因此 在 此 领域 开展 探索 研究 具 
有 一 定 意义 。 


2 卡 诺 模型 及 理论 


20 世纪 70 年 代 , 日 本 东京 理工 大 学 质量 管理 领域 
的 狩 野 纪 ( Noriaki Kano) 教 授 , 在 行为 科学 家 赫兹 伯 格 
的 双 因 素 理 论 的 启发 下 ,第 一 次 对 质量 的 认 知 采用 二 
维 模式 ,即使 用 者 的 主观 感受 与 产品 /服务 的 客观 表 
现 , 提 出 了 著名 的 Kano 模型 -" ,如 图 1 所 示 : 
非常 满意 


图 1 Kano 模型 


ONKano 模型 分 析 和 满意 度 指数 分 析 是 最 常用 的 用 
户 售 理 导向 方法 " ,Kano 模型 的 创新 之 处 在 于 超越 了 
传统 的 服务 质量 模型 ,能 够 具体 表现 服务 质量 与 用 户 
满 旦 度 之 间 的 关系 ,并 有 一 定 的 量化 标准 ,进而 准确 识 
别 洱 升 用 户 满意 度 的 关键 因素 。 本 文 认为 ,高 校 图 书 
馆 生 研 支持 服务 的 质量 在 相当 程度 上 是 通过 服务 项 目 
所 体现 的 ,而 一 定 的 服务 项 目 量 的 集合 能 够 反映 一 定 的 
质 的 水 平 ,因此 Kano 模型 也 能 够 表现 服务 项 目 与 用 户 
满意 度 之 间 的 关系 。 这 也 是 本 文选 题 的 基本 出 发 点 。 

服务 项 目 与 用 户 满意 度 之 间 并 不 全 是 线性 关 
系 "! ,Kano 模型 将 服务 项 目 分 类 为 :DD 期望 因素 :此 类 
服务 项 目的 实现 会 使 用 户 的 满意 度 得 到 很 大 提升 , 没 
有 此 类 服务 时 满意 度 也 会 降低 ;@ 魅 力 因素 :此 类 服务 
的 实现 或 优化 会 使 用 户 的 满意 度 得 到 大 幅度 提升 , 没 
有 此 类 服务 满意 度 也 不 会 有 明显 降低 ;@) 必 备 因素 :此 
类 服务 被 提供 时 用 户 满意 度 不 会 得 到 提升 ,没有 此 类 
服务 时 满意 度 将 会 明显 下 降 ;@ 无 差异 因素 :此 类 服务 
提供 或 不 提供 ,对 用 户 的 满意 度 没有 明显 影响 ;@) 反 向 
因素 :用 户 没有 此 类 服务 的 需求 ,提供 后 反而 会 降低 满 
意 度 。Kano 模型 的 划分 可 以 对 各 服务 内 容 进行 属性 
归 类 和 优先 级 排序 ,为 高 校 图 书馆 了 解 用 户 需求 ,分 配 
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资源 提供 帮助 。K. Matzler 和 HH. Hinterhuber 基于 详 
细 齐 析 和 分 析 ” ,提出 了 Kano 模型 利用 量化 的 方法 
从 用 户 需求 角度 出 发 对 服务 项 目 进 行 分 析 , 可 用 于 科 
研 支 持 服务 项 目的 研究 。 根 据 他 们 的 量化 方法 ,本 文 
通过 设计 Kano 问卷 ,进行 问卷 调查 和 分 析 结 果 来 找 出 
影响 高 校 科研 支持 服务 项 目的 关键 因素 ,并 根据 这 些 
关键 因素 为 科研 支持 服务 项 目 选择 提供 一 种 分 类 分 析 
方法 。 由 于 目前 尚未 接触 到 图 书馆 科研 服务 项 目 对 读 
者 满意 是 起 反 向 作用 的 ,因此 本 研究 不 考虑 反 向 因素 。 


3 高校 图 书馆 科研 支持 服务 项 目 分 析 
高 校 科研 支持 服务 项 目 分 析 运 用 网 络 调查 .访谈 法 


等 方法 ,从 已 有 的 图 书馆 科研 支持 服务 项 目 和 用 户 需 求 两 
个 角度 出 发 ,全 面 设计 高 校 科 研 用 户 科研 支持 项 目 ,从 而 
能 够 更 加 有 效 地 调查 高 校 科 研 用 户 的 信息 需求 。 
3.1 网 络 调查 

通过 对 39 所 “985 "高 校 的 图 书馆 网 站 进行 调研 ,统计 
分 析 目 前 高 校 已 经 开展 的 科研 支持 服务 ,从 而 得 出 图 2 所 
示 的 高 校 科研 用 户 需 求 项 目 。 
3.2 访谈 法 

以 网 络 调查 所 得 到 的 目前 高 校 图 书馆 为 科研 人 
员 提 供 的 服务 为 基础 ,有 针对 性 地 访谈 了 8 位 科研 人 
员 ( 包 括 学 生 教师 ,专职 科研 人 员 ) 。 访 谈 的 问题 是 : 
“以 您 参与 过 或 者 正在 进行 的 科研 项 目 为 例 , 简 述 一 下 
科研 过 程 ”。 根 据 几 位 科研 人 员 的 描述 ,总 结 出 除 目 前 
高 校 图 书馆 已 提供 的 17 项 服务 以 外 ,在 科研 过 程 中 可 
能 还 需要 的 5 项 服务 :推荐 课题 组 成 员 服 务 .项 目 申请 
流程 信息 .申请 书 格式 修改 服务 .图表 编 辑 服务 ,潜在 
合作 或 竞争 者 识别 服务 。 因 此 ,综合 网 络 调查 和 访谈 
法 得 出 补充 后 的 高 校 科研 支持 服务 项 目 ,按照 科研 的 
先后 顺序 排列 ,如 表 1 所 示 : 
表 1 补充 后 的 高 校 图 书馆 科研 支持 服务 项 目 


序号 项 目 序号 项 目 
1 ”学 术 前 沿 快报 服务 | 12 文献 计量 服务 
2 ”科研 项 目 指南 服务 | 13 科研 数据 管理 服务 
3 科技 查 新 服务 14 学 术 交 流 平 台 服务 
4 ”文献 传递 或 综述 服务 | 15 ”对 相同 选 题 方向 的 研究 团队 定期 跟踪 服务 
5 ”推荐 课题 组 成 员 服 务 | 16 潜在 合作 或 竞争 者 识别 服务 
6 申请 项 目 通知 17 提供 成 果 研 究 的 重点 方向 服务 
7 同行 专家 信息 18 论文 写作 指导 服务 
8 ”项 目 申请 流程 信息 | 19 在 线 投稿 指南 服务 
9 ”申请 书 格式 修改 服务 | 20 专利 申请 指南 
10 图 表 编 辑 服 务 21 论文 引证 等 结 项 材料 梳理 服务 
11 科研 资源 服务 22 结 项 进度 及 结 项 成 功率 预测 服务 
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图 2 高 校 科研 用 户 需 求 项 目 及 来 源 


4 ”高 校 图 书馆 科研 支持 服务 项 目的 


Kano 分 析 


个 项 目 进行 问卷 调查 ,每 个 条 目 按 表 2 所 示 的 形式 进 
行 设计 ,该 问卷 调查 整合 了 Kano 问卷 调查 方法 和 传统 


5 个 维度 问卷 调查 方法 。 
‘外 问卷 设计 
蝗 根 据 以 上 对 高 校 科研 支持 服务 项 日 的 分 析 , 对 22 
| 表 2 高校 图 书馆 科研 支持 服务 项 目 用户 态 度 Kano 问卷 形式 
功能 问题 不 喜欢 ”能 忍受 ”无所谓 ”理应 如 此 喜欢 
NJ 学 术 前 沿 快报 服务 如 果 图 书馆 设置 该 项 服务 ,您 感觉 如 何 ? 
© 如 果 图 书馆 没有 设置 该 项 服务 ,您 感觉 如 何 ? 


根据 Kano 模型 问卷 题 ,每 个 用 户 有 可 能 给 出 5 x5 
答 组 合 ,Kano 模型 定义 了 属性 分 类 表 ' , 见 表 3。 
冯 ， ，…A" 表 示 购 力 因素 ;0" 表 示 期 望 因素 ;"R" 表 
示 才 向 因素 ;“M" 表示 必要 因素 ;“1” 表 示 无 差异 因素 ; 
“中 表示 有 问题 的 答案 。 
表 3 ”Kano 评价 结果 分 类 对 照 


a 系数 值 为 0.967 , 反 向 问题 为 0. 965 ,整体 系数 值 为 
0.82( 见 表 4)。a 系数 值 一 般 大 于 0.7 为 高 信 度 ” ， 
可 见 问卷 数据 整体 的 内 部 准确 性 较 高 。 效 度 分 析 以 
KMO 值 作为 检验 标准 , 正 向 问题 的 KMO 值 为 0.958， 
反 向 问题 的 KMO 值 为 0.966 ,整体 KMO 值 为 0. 942， 
Bartlett 球形 检验 相应 的 概率 Sig 为 0.000( 见 表 4) , 因 


二 个 只 各 我 党 欢 理应 如 此 ”无所谓 我 能 忍受 “我 不 喜欢 ”此 本 次 调查 数据 结果 是 可 信 的 。 
表 4 信和 度 和 效 度 检验 

我 喜欢 Q A A A 0 
理应 如 此 R I I I M a 检验 指标 Cronbachys a KMO 什 | Bartlett 

无 所 谓 R I I I M 问卷 球形 检验 (sig) 
我 能 忍受 R I I I M 正 向 问题 问卷 0. 967 0. 958 0. 000 
我 不 喜欢 R R R R Q 反 向 问题 问卷 0. 965 0.966 0.000 

Kano 问卷 0.82 0. 942 0.000 
4.2 数据 收集 


本 次 问卷 调查 通过 问卷 星 进行 ,调查 时 间 从 2018 
年 3 月 15 日 到 30 日 。 通 过 问卷 星 输 入 问卷 ,并 利用 


表 5 为 样本 的 性 别 、 年 龄 、. 受 教育 程度 .号 份 和 学 
科 背 景 的 分 布 情况 ,样本 基本 可 以 代表 高 校 科 研 用 户 


微 信和 QQ 向 高 校 科研 人 员 发 放 ,回收 问卷 204 份 ; 通 ”的 群体 。 
过 问卷 星 样本 服务 回收 问卷 300 份 ,共计 504 份 ;剔除 4.3 数据 分 析 
无 效 问卷 后 , 有效 问 卷 有 494 份 ,问卷 有 效 回收 率 为 4.3.1 问卷 结果 处 理 ”根据 表 3, 笔 者 对 每 一 份 问卷 


98% 。 
问卷 信和 度 分 析 结果 显示 , 正 向 问题 的 Cronbach”s 


的 每 一 题 的 Kano 属性 进行 汇总 ,归纳 出 每 个 服务 项 目 
的 Kano 属性 , 见 表 6。 
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4.3.2 用 户 满意 度 分 析 ”Kano 模型 可 以 完成 对 科研 
支持 服务 项 目的 属性 分 类 ,根据 此 分 类 可 以 将 服务 项 
目 进行 排序 。 由 于 目前 还 不 能 完全 准确 地 说 明 哪 些 项 
目的 改善 能 够 提高 用 户 的 满意 度 , 所 以 还 需要 通过 满 
意 的 敏感 性 分 析 来 得 出 结果 。 

满意 度 分 析 是 指 对 各 项 因素 的 满意 影响 力 (satis- 
faction influence ,SI) 和 不 满意 影响 力 (dissatisfaction in- 
fluence , DSI) 进行 分 析 , 通 过 SI 和 DSI 值 来 判断 用 户 对 
这 些 服务 项 目 水 平 变化 的 敏感 程度 ,进而 确定 哪些 服 
务 质量 敏感 性 高 .更 有 利于 提升 用 户 满意 度 ” 。 它 们 
的 测量 公式 为 : 


A+0O 


ee J 

S1= TOFM1II 公式 (1) 
(-1)*(0+M)) ee 

DSI = a 公式 (2) 


SI 的 大 小 表示 , 当 某 项 服务 功能 得 到 改进 时 ,会 对 
用 户 满意 度 的 提升 产生 多 大 影响 。DSI 的 大 小 表示 ， 
当 某 项 功能 未 满足 用 户 的 需求 时 ,会 对 用 户 满意 度 的 
降低 产生 多 大 影响 ” 。 

在 进行 用 户 满 意 度 分 析 时 ,首先 要 剔除 反 向 因素 
(R) 和 有 问题 回答 (Q) 这 类 无 效 数据 ,然后 统计 高 校 
科研 支持 功能 Kano 评价 表 中 的 A、0、M\I 的 数据 数 
量 ,以 总 和 为 100 计算 频率 后 代入 公式 再 进行 计算 ,得 
出 每 个 服务 质量 因素 的 SI 和 DSI 值 , 见 表 7。 


表 5 样本 对 象 统计 特征 
项 目 频率 百分比 (%) 

Al 性 别 男 276 55.9 

去 218 44.1 

A2 年 龄 20 -30 岁 143 28.9 

31 -40 岁 163 33.0 

41 -50 岁 159 3 

51 岁 及 以 上 29 0.59 

A3 受 教育 程度 本 科 118 23.9 

硕士 221 44.7 

博士 155 31.4 

A4 身份 教师 79 16.0 

硕士 研究 生 69 14.0 

博士 研究 生 72 14.6 

科研 管理 人 员 58 11.7 

T™ 专职 研究 人 员 98 19.8 

> 信息 服务 人 员 76 15.4 

这 其 他 42 0.85 

(O45 学 科 背 景 里 学 75 15.2 

©O 工学 86 17.4 

OO 农学 29 0.59 

| 医学 48 0.97 

CC 经 济 学 .管理 学 66 13.4 

i 法 学 18 0.36 

© 教育 学 62 12.6 

NN 文学 .历史 学 .哲学 71 14.4 

~ 社会 学 34 0.69 
mm 


\ 艺术 5 0.10 


© 


表 6 高 校 科研 用 户 需 求 Kano 属性 结果 


ml 项 目 可 疑 Q 反 向 R 魅力 A 无 关 I 线性 0 必 备 M 属性 
一 学 术 前 沿 快报 服务 0.95% 0.4% 37.4% 8.5% 42.8% 9.6% 朋 望 0 
(® 3 科研 项 目 指 南 服 务 1.5% 5.4% 31.6% 26.0% 15.4% 20.1% 魅力 A 
3 科技 查 新 服务 0.2% 0.1% 22. 81% 2.60% 48. 85% 25.44% 望 0 

4 文献 传递 或 综述 服务 0.2% 0.4% 33.2% 5.5% 25.2% 35.5% 必 备 M 

5 推荐 课题 组 成 员 服 务 0.1% 0.4% 36.5% 27.4% 17.3% 16.4% 魅力 A 

6 申请 项 目 通 知 0.5% 0.4% 37.9% 28.7% 15% 17.6% 魅力 A 

7 司 行 专家 信息 0.2% 0.9% 39.1% 25.7% 18.1% 15.9% 魅力 A 

8 项 目 申请 流程 信息 0.7% 0.6% 25.5% 20.1% 36.1% 17.0% 期 望 0 

9 申请 书 格式 修改 服务 0.7% 0.6% 22.1% 36.8% 23.7% 16.0% 无 关 I 

10 图 表 编 辑 服 务 0.5% 0.4% 37.6% 27.9% 16.9% 16.7% 魅力 A 

11 科研 资源 服务 0.4% 0.4% 30.0% 3.1% 30.4% 35.7% 必 备 M 
12 文献 计量 服务 0.1% 0.2% 27. 89% 3.68% 57.07% 11.05% 有 望 0 
13 科研 数据 管理 服务 0.2% 0.1% 30.48% 4.28% 59. 89% 5.05% 有 望 0 
14 学 术 交 流 平台 服务 0.2% 0.6% 22. 19% 2.14% 52.94% 21.93% 望 0 
15 对 相同 选 题 方向 的 研究 团队 定期 跟踪 服务 0.2% 0.2% 17.4% 32.6% 35.3% 14.2% 望 0 
16 潜在 合作 或 竞争 者 识别 服务 0.7% 0.1% 36.4% 27.7% 17.4% 17.6% 魅力 A 
17 提供 成 果 研 究 的 重点 方向 服务 0.2% 0.4% 36.5% 25.7% 19.1% 18.1% 魅力 A 
18 论文 写作 指导 服务 0.5% 0.7% 30.9% 41.3% 13% 13.7% 无 关 I 
19 在 线 投稿 指南 服务 0.7% 0.9% 34.7% 21.8% 20.1% 20.6% 魅力 A 
20 专利 申请 指南 0.2% 0.8% 16.2% 39.6% 15.4% 27.6% 无 关 I 
21 结 项 材料 梳理 服务 (论文 引证 等 ) 0.7% 0.1% 18.9% 34.4% 20.3% 25.5% 无 关 I 
22 结 项 进度 及 结 项 成 功率 预测 服务 0.2% 0.6% 10.4% 45.2% 28.1% 25.4% 无 关 工 
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表 7 高 校 图 书馆 科研 支持 服务 项 目 满意 敏感 性 分 析 表 7 为 各 种 服务 项 目的 满意 影响 力 (SI) 和 不 满意 

序号 项 目 SI DSI 影响 力 (DSI) 分 析 结 果 ,将 各 服务 项 目 以 SI 为 横 坐 标 、 

| 学 术 前 沿 快 报 服务 0.815 87 -0.6427 DSI 为 纵 坐标 纳入 敏感 性 矩阵 中 。 在 半径 圈 ( 半径 OP 

和 es =0.707) 以 外 的 因素 ,并 且 离 原 点 越 远 的 因素 ,敏感 性 

3 科技 查 新 服务 0.718 756 -0.745 14 a 

4 文献 传递 或 综述 服务 0.587 52 -0.610 66 越 大 ”, 如 图 3 所 示 ; 

满意 影响 度 (SD 

5 推荐 课题 组 成 员 服 务 0.551 23 -0.345 29 0.0 0.5 1.0 

6 申请 项 目 通 知 0.533 266 -0.328 63 

7 同行 专家 信息 0.578 947 -0.344 13 ' 1 

8 项 目 申请 流程 信息 0.624 113 -0.537 99 a 10、16 

9 申请 书 格式 修改 服务 0.464 503 -0.402 64 

10 图 表 编 辑 服务 0.549 95 -0.339 05 

11 科研 资源 服务 0.608 87 -0.666 33 

12 文献 计量 服务 0.852 242 -0.683 32 

13 科研 数据 管理 服务 0.906 419 -0.651 35 

I= 学 术 交 流 平台 服务 0.757 359 —0.754 74 

15 对 相同 选 题 方向 的 研究 团队 定期 跟踪 服务 ”0.529 648 -0.497 49 

1 潜在 合作 或 竞争 者 识别 服务 0.542 886 -0.353 18 图 3 用 户 满意 度 敏感 性 矩阵 

本 结合 表 6 和 图 3, 按照 Kano 模型 属性 和 用 户 满意 度 化 

DH tn 0 563 786 0.418 力 感性 分 析 得 出 :大 力 提高 期 望 必 备 属性 的 科研 服务 项 目 ,用 

从 = 专利 申请 指南 0.319 838 -0.435 22 户 满意 度 会 有 显著 的 提高 ,反之 亦 然 。 这 也 符合 期 望 和 必 


二 论文 引证 等 结 项 材料 梳理 服务 0.395 56 -0.46216  ” 备 属性 的 本 质 特点 。 而 魅力 属性 的 科研 服务 项 目 改进 对 
结 项 进度 及 结 项 成 功率 预测 服务 0.352 887 -0.490 38 。 ”于 用 户 满意 度 影响 较 小 ,无 差异 属性 的 科研 服务 项 目 改进 


总 对 于 用 户 满意 度 几 乎 没有 影响 。 由 此 得 出 基于 Kano 属性 
证 和 用 户 满意 度 的 科研 支持 项 目 排序 表 , 如 表 8 所 示 ; 


表 8 基于 卡 诺 属性 和 用 户 满意 度 的 科研 支持 项 目 排序 


满意 度 影响 程度 科研 支持 服务 项 目的 Kano 属性 科研 支持 服务 项 目 
人 显著 影响 期 望 属性 1 -学 术 前 沿 快报 服务 
一 (用 户 对 这 类 服务 需求 期 望 很 大 ,用 户 的 满意 度 与 这 类 服务 项 目 成 正 3 - 科技 查 新 服务 
二 比例 的 关系 ,服务 水 平 越 高 ,用 户 的 满意 度 越 好 ,反之 亦 然 ) 8 -项目 申请 流程 信息 
O 12 -文献 计量 服务 
13 -科研 数据 管理 服务 
14 -学 术 交 流 平台 服务 
15 - 对 相同 选 题 方向 的 研究 团队 定期 跟踪 服务 
必 备 属性 4 -文献 传递 或 综述 服务 
(用 户 认为 这 类 服务 为 基本 服务 。 如 果 这 些 需 求 没有 得 到 满足 ,用 户 11 -科研 资源 服务 
将 会 非常 不 满意 。 但 是 ,这 类 需求 得 到 了 满足 ,用 户 的 满意 度 也 不 会 
有 很 大 的 提高 ) 
一 般 影响 魅力 属性 2 - 科研 项 目 指南 服务 
(用 户 对 这 类 服务 需求 不 会 过 分 期 望 ,如 果 没 有 这 类 需求 ,用 户 不 会 5 - 推荐 课题 组 成 员 服务 
不 满意 ,但 是 如 果 满足 这 类 需求 ,用 户 的 满意 度 会 有 极 大 的 提高 ) 6 - 申请 项 目 通 和 
7 - 同行 专家 信息 
10 - 图 表 编 辑 服务 
16 - 沟 在 合作 或 竞争 者 识别 服务 
17 - 提供 成 果 研究 的 重点 方向 服务 
19 -在 线 投稿 指南 服务 
很 少 影 响 无 差异 属性 9 - 申请 书 格式 修改 服务 
(用 户 对 这 类 服务 不 会 引起 太 大 的 满意 度 变化 ,这 类 服务 既 不 好 也 不 18 -论文 写作 指导 服务 
坏 ) 20 -专利 申请 指南 
21 - 论文 引证 等 结 项 材料 梳理 服务 


22 - 结 项 进度 及 结 项 成 功率 预测 服务 
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5 高校 图 书馆 科研 支持 服务 项 目 分 析 


与 建议 

通过 对 科研 支持 项 目的 Kano 属性 和 用 户 满意 度 
分 析 , 可 以 将 科研 支持 服务 项 目 细 分 为 4 个 部 分 ,分 别 
为 :基础 项 目 、 扩 展 项 目 特色 项 目 和 无 差异 项 目 , 如 表 
9 所 示 : 


表 9 高 校 图 书馆 科研 支持 多 层次 服务 表 


够 发 挥 最 大 化 的 作用 。 
5.3 ”科研 支持 服务 特色 项 目 分 析 与 建议 
科研 支持 服务 特色 项 目 是 亮点 ,是 高 校 图 书馆 为 
科研 人 员 提 供 的 个 性 化 服务 ,也 是 科研 人 员 的 魅力 需 
求 , 主 要 包括 :科研 项 目 指南 服务 ,推荐 课题 组 成 员 服 
务 .申请 项 目 通知 .同行 专家 信息 .图表 编辑 服务 ,潜在 
合作 或 竞争 者 识别 服务 .提供 成 果 研 究 的 重点 方向 服 
务 ,在线 投 稿 指南 服务 。 这 类 服务 的 特点 是 依据 科研 
日 户 需 求 主 动 地 为 其 提供 服务 项 目 , 如 果 图 书馆 不 提 
供 这 类 服务 ,用 户 的 满意 度 不 会 降低 。 但 是 反之 ,如 果 


服务 层次 扩展 服务 项 目 ”特色 服务 项 目 ”无 差异 服务 项 目 
序号 4 11 1.3.8、12.13、 2.5.6.7、10、 9.18.20.21.22 
14 .15 16 17 19 


5.1 ”科研 支持 服务 基础 项 目 分 析 与 建议 
__ 科 研 支 持 服务 基础 项 目 是 基石 ,是 高 校 图 书馆 为 
科研 人 员 提供 的 根本 服务 ,也 是 科研 人 员 的 必 备 需求 ， 
痊 钢 包括 ;文献 传递 或 综述 服务 .科研 资源 服务 。 即 为 
科 确 人 员 提 供 检索 术语 .文献 查找 .文献 传递 .资源 共 
学 我 术 支 撑 等 相关 服务 。 这 类 服务 是 保障 科研 任务 
完 碟 的 基本 条 件 。 因 此 ,高 校 图 书馆 对 于 这 类 基础 项 
轩 月 务 不 可 松懈 ,同时 也 要 在 服务 方式 和 方法 上 进 一 
项 觅 过 ,为 用 户 提供 更 好 的 使 用 体验 。 

全 对 于 规模 相对 较 小 资源 相对 紧缺 的 高 校 图 书馆 可 
! 央 组 重点 放 在 基础 服务 项 目 上 , 即 重视 科研 资源 服务 
和 奖 献 传递 或 综述 服务 。 以 为 科研 人 员 提供 基础 的 科 
研 资 料 和 环境 为 首要 任务 ,与 此 同时 在 有 条 件 的 基础 
上 畦 去 开展 其 他 拓展 性 服务 。 

5。 交 科研 支持 服务 扩展 项 目 分 析 与 建议 

-一 科 研 支持 服务 扩展 项 目 是 关键 ,是 高 校 图 书馆 为 
科研 人 员 提供 的 主要 服务 ,也 是 科研 人 员 的 期 望 需求 ， 
主要 包括 :学 术 前 沿 快报 服务 .科技 查 新 服务 .项目 申 
请 流程 信息 ,文献 计量 服务 .科研 数据 管理 服务 学术 


图 书馆 提供 了 这 类 服务 ,用 户 的 满意 度 将 得 到 很 大 的 
提高 。 因 此 这 类 服务 属于 “锦上添花 ”型 ,高 校 需要 在 
打 牢 基础 , 抓 住 关 键 的 前 提 下 开展 这 类 服务 ,给 用 户 营 
造 一 个 更 加 个 性 化 的 科研 环境 。 

对 于 规模 较 大 且 资 源 充足 的 高 校 图 书馆 ,有 足够 
的 资源 投入 到 特色 服务 项 目的 建设 中 去 ,可 以 在 完成 
基础 服务 和 扩展 服务 的 情况 下 ,从 科研 人 员 的 个 性 化 
需求 人 手 , 为 其 构建 特色 科研 支持 服务 ,如 同行 专家 信 
息 \ 潜 在 合作 者 或 竞争 者 识别 服务 。 从 而 构建 一 个 更 
加 完善 的 高 校 科研 支持 服务 模式 。 
5.4 科研 支持 服务 无 差异 项 目 分 析 与 建议 

科研 支持 服务 无 差异 项 目 调整 是 创新 的 起 点 。 相 
对 于 前 述 3 种 项 目 ,对 用 户 满意 度 的 影响 不 大 。 其 原 
因 是 科研 人 员 的 需求 不 大 ,不 太 关注 此 类 服务 。 服 务 
项 目 主要 包括 :申请 书 格式 修改 服务 .论文 写作 指导 服 
务 .专利 申请 指南 .论文 引证 等 结 项 材料 梳理 服务 、 结 
项 进度 及 结 项 成 功率 预测 服务 。 从 服务 项 目 来 看 , 科 
研 用 户 对 这 类 服务 比较 熟悉 ,他 们 更 愿意 自己 去 完成 ， 
而 不 是 通过 图 书馆 来 实现 。 换 一 种 角度 看 ,一 方面 , 找 
出 服务 无 差异 项 目 , 有 利于 我 们 改变 图 书馆 服务 项 目 


交流 平台 服务 ,对 相同 选 题 方向 的 研究 团队 定期 跟踪 
服务 。 这 类 服务 和 科研 人 员 的 科研 过 程 息 息 相 关 、 密 
不 可 分 ,做 好 这 类 服务 必 将 大 大 提高 科研 人 员 的 满意 
度 。 因 此 ,高校 图 书馆 应 以 用 户 满意 度 为 出 发 点 ,在 做 
好 基础 服务 的 同时 ,重视 科研 过 程 中 用 户 的 需求 ,重点 
改进 提高 扩展 服务 项 目 。 


思维 定 势 ,促进 我 们 探索 新 的 服务 项 目 ; 男 一 方面 , 科 
研 的 需求 是 不 断 变化 的 ,不 同 需求 属性 之 间 也 会 相互 
转化 ,这 就 启发 我 们 应 动态 调整 各 服务 项 目 ,促进 用 户 
满意 度 持续 上 升 。 

对 于 规模 足够 大 ,资源 很 完备 的 高 校 图 书馆 ,应 特 
别 关 注 用 户 的 潜在 服务 需求 趋向 ,从 科研 项 目 属性 、 科 
研 人 员 吴 份 ,科研 过 程 阶段 人 手 , 大 胆 在 无 差异 服务 项 


对 于 规模 和 资源 相对 充足 的 高 校 图 书馆 可 以 在 建 
设 好 基础 服务 的 前 提 下 ,把 科研 支持 服务 工作 的 中 心 
转移 到 扩展 服务 的 建设 上 , 即 注重 嵌 人 科研 过 程 的 具 
体 服 务 ,如 文献 的 分 析 计 量 服务 .科研 数据 的 管理 服务 
等 。 从 而 为 科研 人 员 构 建 一 个 更 加 全 面 的 科研 支持 环 
境 , 使 用 户 的 满意 度 大 幅度 提升 ,也 使 图 书馆 的 资源 能 
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目 调整 改革 的 基础 上 创新 ,从 而 构建 一 个 更 具 前 脆性 
的 适应 科研 需求 动态 变化 的 服务 支持 模式 。 


6 结论 


通过 以 上 分 析 ,可 以 得 出 :中 科研 人 员 的 必 备 需求 
是 所 有 高 校 图 书馆 科研 支持 服务 的 重要 基础 ;@ 科 研 
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蔡 培 , 卢 章 平 ， 王 正 兴 . 高 校 科 研 支持 服务 项 目 分 析 与 选择 []]. 图 书 情报 工作 ,2019 ,63(10):31 -38. 


人 员 的 期 望 需求 是 中 小 型 高 校 图 书馆 科研 支持 服务 的 
关键 部 分 。@@ 科 研 人 员 的 魅力 需求 是 资源 丰富 型 高 校 
图 书馆 精准 科研 支持 服务 的 重点 。@ 科 研 人 员 的 无 差 
异 需 求 可 能 是 未 来 高 校 图 书馆 科研 支持 服务 创新 的 突 
破 点 。 

综 上 所 述 , 大 数据 时 代 科研 支持 服务 处 于 成 长 完 
善 的 阶段 ,需要 根据 用 户 的 需求 不 断 地 进行 改进 。 显 
然 传 统 的 “ 越 多 越 好 "的 服务 方法 是 无 法 迎合 科研 人 
员 需 求 的 。 从 用 户 满意 度 出 发 ,提供 精准 科研 支持 服 
务 才 能 使 有 限 资源 的 利用 绩效 得 到 极 大 提高 。 因 此 ， 
在 未 来 高 校 图 书馆 科研 支持 服务 发 展 上 面 ,不 同类 型 
的 高 校 图 书馆 应 根据 本 馆 实 际 , 有 层次 .有 侧重 .有 的 
放 矢 地 按照 高 校 科研 支 持 多 层次 服务 排序 ,进行 各 类 
资源 的 合理 配置 。 高 校 图 书馆 在 结合 自身 实际 的 同时 
电 窟 开展 用 户 调查 ,基于 用 户 需求 为 科研 人 员 提供 更 
加 % 量 体裁 衣 " 的 精准 科研 支持 服务 ,从 而 提高 高 校 科 
拆 多 持 服 务 和 高 校 科 研 人 员 需 求 的 匹配 度 。 此 外 ,高 
辐 书 馆 需 要 构建 起 良好 的 交流 和 评价 机 制 ,使 用 户 
荐 动 参与 到 科研 支持 服务 的 发 展 中 来 。 这 样 高 校 图 书 
馆 彩 仅 能 够 有 效 地 提高 用 户 满意 度 , 而 且 能 够 更 好 地 
六 用户 提供 方便 、 快 捷 、 高 质 的 科研 支持 服务 ,并 适时 
地 眉 出 创新 服务 和 应 用 。 
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Abstract: [Purpose/significance | From the perspective of customer satisfaction, the university research projects 
that have been carried out by academic libraries are sorted, and the key factors and the impact of the project are identify 
by the Kano model, so that the library can reasonably allocate resources, and improve service quality. [ Method/ 
process | With the basic theory of Kano model, combined with 985 colleges and universities library research support serv- 
ices project classification, it classifies research support services projects by designing Kano questionnaire survey, statisti- 
cal analysis of survey data and satisfaction analysis four steps. [ Result/conclusion | Four levels of scientific research sup- 
port service projects are proposed, which are basic projects, expansion projects, featured projects and non -differentiated 
projects, providing an analysis method and suggestion for the selection of scientific research support service projects for u- 
niversity libraries of different scales. 


Keywords: research support Kano model service items satisfaction 


第 九 届 “ 信 息 资本 、 产 权 与 伦理 国际 学 术 交 流 研讨 会 ”会 议 通知 茎 征文 通知 


Cv 在 大 数据 、 云 计算 .区 块 链 . 物 联网 和 “智慧 +" 等 已 从 最 初 的 创新 理念 发 展 到 更 加 融入 人 类 工作 生活 的 今天 ,信息 安全 、 
疾 据 权益 和 隐私 保护 等 问题 日 益 受 到 关注 。 为 促进 这 一 领域 的 国际 学 术 交 流 ,第 九 届 “信息 资本 产权 与 伦理 国际 学 术 交 流 
确 导 会 ( International Conference on Information Capital ，Property & Ethics) "将 于 2019 年 6 月 15 -18 日 在 北京 师范 大 学 珠海 校 
区 兴办。 研讨 会 接收 中 文 或 英文 论文 英文 摘要 和 英文 海报 。 


CF 水 次 会 议 由 北京 师范 大 学 政府 管理 学 院 和 南方 大 数据 。 利 ,图 书馆 档案 馆 ,文化馆 .博物馆 等 公共 文化 机 构 的 权利 ， 
交易 有心 共同 主办 。 会 议 承办 单位 为 北京 师范 大 学 珠海 人 数字 人 文 环境 下 的 信息 资源 合理 使 用 等 ) ; 


关于 社会 科学 高 等 研究 院 政府 治理 研究 中 心 。 (3) 信 息 伦理 (包括 :信息 伦理 的 发 展 态势 ,移动 环境 、 
“一 ,会议 时 间 , 地 点 及 费用 物 联网 .大 数据 .区 块 链 环境 下 的 信息 伦理 的 内 容 体 系 ,政府 
一) 会 议 时 间 :2019 年 6 月 15 -18 日 数据 开发 与 利用 中 的 信息 伦理 问题 ,科研 数据 创建 ,发布 和 
><( 二 ) 会 议 日 程 安排 ; 重用 过 程 中 的 信息 伦理 ,信息 职业 道德 的 边界 及 其 内 容 构 
59019 年 6 月 15 日 ,会 议 报到 成 .网 络 信息 伦理 的 判断 与 准则 制定 等 ) 。 
-2019 年 6 月 16 日 -6 月 17 日 ,会 议 召 开 四 、 投 稿 指南 
-2019 年 6 月 18 日 ,会 议 闭幕 摘要 的 投稿 要 求 : 仅 限 英文 投稿 (300 - 600 字 ) , 需 附 英 
“(三 ) 会 议 地 点 :北京 师范 大 学 珠海 校区 京华 苑 、 励 教 楼 。 文 作者 简介 
( 四) 会 议 不 收取 会 务 费 ,统一 安排 食 宿 ,费用 自理 。 全 文 的 投稿 要 求 : 可 中 文 或 英文 投稿 ,15000 字 以 内 , 需 
二 ,会 议 报名 附中 英文 论文 题目 .摘要 .作者 简介 
请 于 2019 年 5 月 25 日 前 将 参 会 回执 发 送 至 会 议 官方 海报 的 投稿 要 求 : 仅 限 英文 投稿 , 需 附 英文 作者 简介 
邮箱 :icpe2019@ 126. com 五 、 重 要 日 期 
三 、 征 文 主题 摘要 截稿 日 期 :2019 年 5 月 1 日 
征文 的 主题 范围 : 全 文 或 海报 截稿 日 期 :2019 年 5 月 25 日 
(1) 信息 法 规 (包括 :国际 信息 政策 的 最 新 发 展 .移动 环 投稿 邮箱 与 联系 方式 : icpe2019 @ 126. com， 李 和 董 ， 
境 下 的 个 人 信息 保护 我 国信 息 政策 与 法 律 的 发 展 与 演变 、 (8610)58805387 
公共 文化 服务 领域 的 法 律 法 规 . 科 学 数据 共享 与 重用 的 政策 六 、 联 系 方式 
法 律 , 信 息 政策 法 律 的 教育 发 展 .信息 政策 法 律 的 研究 与 分 联系 人 : 李 萎 ,(8610)58805387,icpe2019@ 126. com 
析 方 法 政府 数据 开放 利用 的 政策 法 律 等 ) ; 吴 学 敏 , (8610)58808256 ,wuxuemin@ bnu. edu. cn 
(2) 信息 权益 (包括 :政府 数据 资产 化 与 运营 ,政府 数 通讯 地 址 :北京 市 海淀 新 街 口 外 大 街 19 号 北京 师范 大 


据 ` 科 学 数据 .个 人 数据 的 确 权 与 溯源 ,数据 资产 评估 与 定 ”学 政府 管理 学 院 信息 管理 系 邮政 编码 :100875 
价 ,UGC 的 开发 利用 与 权益 管理 ,信息 获取 与 利用 的 平等 权 
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